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MUSTERI COZUM & BILDiRiM ELE ALMA SUREC HARITASI

MUSTERiI DENEYiMi & COZUM DEPARTMANI

Musteri Bildiriminin
belirlenmis kanallar ile
alinmasi

A

&

CRM
Platform

Talep, memnuniyet ve Oneri
degerlendirilir ve ilgili
bolime gerekmesi halinde
iletilir.

A

Talep / Oneri/
memnuniyet
olarak sisteme
kayit edilmesi
saglanir.

Musteriye bildirimin

alindigina dair geri donlis |

saglanir.

A

T

Oneri / Bilgi / Memnuniyet talebi

Bildirim Taru

Sikayet

Sikayet olarak
sisteme kayit
edilmesi saglanir.

\ 4

CRM
Platform

Musteri ile mutabakat
saglanacak uygun
¢Ozlimlerin bulunmasi
saglanir.

\ 4

T

HAYIR

A\ 4

Sikayet ile ilgili olarak ilgili
boélimle sikayetin
arastirilmasi saglanir.

EVET—>

Musteri bilgilendirilir.

Muisteri memnuniyetini
saglayacak 6neriler
belirlenir.

Kayit sistem lizerinden
kapatilir.

Duzeltici

> faaliyet
erekiyor mu?

EVET

A\ 4

BOLGE OPERASYON / iLGILI
DEPARTMAN

Miusteriden sikayet
operasyonda alinmasi

Masterinin iletisim bilgileri

A\ 4

alinir.

Miusteri ¢oziim boélimiine
sikayet detaylari ve bilgiler
iletilir.

ilgili bélimlerin katilimi
ile Diizeltici Faaliyet
slireci yaratulir.

HAYIR—

Mdsteri ile
mutabakat
saglandi mi?

Sikayet sistemde acik
bekletilir ve migsteriye dis
¢6zlim hakki konusunda
bilgi verilir.

\4

I

HAYIR

Musteri ile
mutabakat
yapilacak
alternatif
¢ozim var mi?

EVET—>

Alternatif ¢coziim ile
mutabakat saglanir.

EVET:

\ 4

Musteri igin belirlenmis
¢6zUim uygulanir.

usteri
¢6zUm

konusunda
otansiyel ris

HAYIR

EVET—>

Hukuk bolimune konu
iletilir.

A\ 4

@t sistem Uzerinde uygun

'\\ etiket ile kapatilir.

A

Kisisel veri

IT, Cloud4Feed, ilgili tedarikgiler)

Suregte kisisel veri girisi (musteri) olmaktadir.

Veriler kayit edilmekte ve islenmektedir. (mUsteri)

Surecte veri paylasimi yapilmaktadir (CRM Platform,
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